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壹、摘要 
圖書館使用者訴願是指使用者對圖書
館的不滿與希冀改善而以言語或文字
表達的訴求，本研究旨在分別探索訴
願者(大學生)與被訴願者(館員)對訴
願的態度與經驗的主觀知覺，並分析、
比較兩者間的差異，盼望研究結果可
供國內大學圖書館正確了解學生訴願
的動機與態度，進而藉由適當地回應
訴願與改善服務，加強與讀者間的良
好關係與互動。 
整體而言，大學生與圖書館員皆以正
面的態度看待圖書館訴願，同學對圖
書館訴願持相當理性且包容的態度。
然而兩者在處理的細節方面有多處的
態度是迥異的。圖書館宜籌畫適當的
教育訓練，延聘專家將訴願處理知識
與技巧精準融入圖書館服務環境後，
傳授予以參與國內負責處理訴願的館
員，好讓大家更瞭解如何與讀者正面
溝通並改善服務。此外，圖書館所保
存的訴願紀錄本身便是一項資產，不
僅要留紀錄，也該善加利用、分析，
並持續追蹤，相關課程中亦可加入此
類分析方法的引導。最後，網路發達，
圖書館處理大學生訴願時，可多加考
慮他們慣用的網路與即時通訊管道。 
關鍵字: 使用者訴願、大學圖書館、
圖書館員態度、大學生 
 
Abstract: 
User complaint in this study specifically 
means that a library user files his/her 
dissatisfaction or request for 
improvements in oral or written form.  
The study explores librarians and 
college students’ perceived experiences 
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of and attitudes towards library user 
complaints.  It also analyzes and 
compares the differences between the 
two parties.  The results may help 
library practioners gain better 
understandings of the motives and 
attitudes of students’ library complaint 
behaviors.  With thorough knowledge 
of user behavior, librarians can 
strengthen user-librarian interaction and 
relationship through appropriate 
responses and service improvement.  
In general, librarians and student 
users demonstrated positive attitudes 
towards library user complaints.  The 
results, however, revealed that there still 
exist significant differences in perceived 
process details between the two groups.  
It is suggested that libraries provide 
librarians with (1) frequent meeting 
opportunities to exchange their 
experiences and opinions, and (2) 
professional training courses lead by 
complaint-handling experts who 
understand well the library culture.  In 
addition, libraries ought to conduct 
follow-ups and analyze their complaint 
records for service improvement.  The 
abovementioned trainings could include 
also analysis skills as one of the topics.  
Finally, libraries may start to open 
web-based channels for students to 
express their complaints.  
 
Key words: User complaints, Academic 
Libraries, Librarian’s Attitudes, College 
Students. 
 
貳、研究計畫之背景及目的 
一、 研究背景與動機 
圖書館以服務為導向，本著以使用者
為中心的理念來設計各項使用者服務
與流程。偶有因為館員不了解使用者
之心理或習性，致使服務方式不符合
使用者的期望；或因使用者不了解館
方立場，致使誤解服務初衷而心生不
滿，欲尋求館方改變。使用者藉由各
種正式與非正式管道以言語或文字訴
願（含抱怨）以祈求圖書館補救、改
正其服務之缺失時而有之，館方的正
視且藉由適當回覆與迅速改善措施，
進而設計更貼切使用者需求的服務與
方式，則不但可補救缺失，且能重新
擄獲並更堅定使用者對館方服務的信
心。 
大學圖書館為求學生涯中重要的
資源與支援，一方面學生以珍惜、重
視的態度冀求服務的完善；另一方面，
圖書館雖屬非營利事業機構，然而畢
竟部分圖書館的經費源自於使用者，
消費者意識抬頭下，學生常認為圖書
館經費乃源自於他們所繳納的學費，
遇有服務不符期望時，也自然會產生
抱怨或要求改善。當某一學生利用各
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種管道提出訴願時，他的不滿已自隱
性的抱怨轉而以外顯的方式呈現。館
員收到使用者抱怨時，多能以戒慎恐
懼的心情處理、回覆，然而館員亦偶
而感覺使用者對事件的發生須負相對
責任，或對經常性抱怨的使用者予以
輕視、敷衍或制式地回覆。回覆不甚
易於受責、協調上亦感困難，致使館
員視處理訴願為棘手的工作，因此，
如何恰當地回覆、處理、補救，以及
處理的態度、成效應是急需各館正視
的議題。 
圖書館常會設置意見箱及多個管
道以接納諫言或提供使用者訴願的空
間，何者為最有效的管道? 又有哪些
管道是尚未為圖書館思及的?學生在
何種情況下會訴願? 預期心態又是如
何?藉由此一研究，自多個角度探索大
學圖書館中訴願者、不訴願者與被訴
願者的態度與主觀知覺，分析差異，
瞭解彼此，冀能有助於圖書館改善服
務與維持良好的讀者關係。 
 
二、研究目的與問題 
依據前述研究背景與動機擬定本研究
之目的與研究問題。具體而言，本研
究的主要目的為兩大部分，第一至三
項乃針對館員處理使用者訴願的態度
與經驗進行了解，第四至七項為了解
大學生使用者訴願的態度與對圖書館
改善服務的主觀評價。此外，第七項
分析與比較館員與學生之態度與主觀
知覺的差異。最後，第八項則為運用
新科技為訴願管道之探索。 
一、 瞭解大學圖書館館員處
理訴願的經驗、模式與主
觀績效。 
二、 探索大學圖書館館員對
使用者訴願的態度。 
三、 探索館長與館員對於不
同類型使用者訴願的態
度之差異。 
四、 探索大學圖書館學生使
用者對訴願之態度。 
五、 瞭解大學圖書館學生使
用者訴願經驗。 
六、 瞭解大學生較常向圖書
館提出訴願的讀者服務
項目。 
七、 分析與比較館員與學生
之態度與主觀知覺的差
異。 
八、 以館員與使用者角度探
索對社會性工具應用於
使用者訴願之可行性。 
配合上述研究目的，本研究擬探
討的研究問題為：  
一、 負責處理使用者訴願的
大學圖書館館員對該館
被投訴情況的項目、頻
率與嚴重度之主觀知
覺。 
二、 圖書館較常從哪些管道
獲得訴願?館員對這些
訴願管道的適用性之主
觀知覺如何? 
三、 目前是由哪些館內人員
負責處理與回覆訴願?
館員理想中的處理者是
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誰? 
四、 圖書館員對於大學生訴
願的態度與處理細節的
看法。 
五、 圖書館員認知中，無法
完善處理的困難有哪
些? 
六、 圖書館員是否認為自己、
同事及館長對不同身分
或透過不同管道的使用
者訴願在處理經驗上有
不同的優先順序? 
七、 館員主觀知覺過去處理
學生使用者訴願的執行
力與績效為何? 
八、 大學生經常對哪些服務
進行訴願? 
九、 影響大學生對圖書館不
滿或冀求改進時表達與
不表達的因素有哪些? 
十、 學生對圖書館處理訴願
的態度、執行力與績效
之主觀知覺為何，是否
影響其向館方訴願的意
願? 
十一、 學生對圖書館接收訴願
的現行管道與期望管道
之差異。 
十二、 學生在訴願後對於館方
回覆或改善情況感覺不
積極或不滿意所可能採
取的行動為何，是否有
差異? 
十三、 館員與學生使用者對使
用者訴願透過網路管道
溝通、訴願的可行性之
態度是否有差異? 
参、研究方法與步驟 
本研究除了分別探索大學圖書館員與
學生對圖書館訴願(含抱怨)狀況的態
度外，亦欲分析比較兩者的差異。本
研究運用訪談法與問卷調查法，共分
為三階段進行，詳述如下。 
 第一階段為訪談大學生與圖書館
員，以瞭解他們對於向圖書館訴願的
經驗與看法，並以此資料輔助設計後
續階段之圖書館員與學生對訴願看法
問卷。 
第二階段運用問卷普查全國大學
圖書館負責處理訴願的主要館員對於
該校教職員與學生向圖書館訴願的狀
況瞭解與態度。由於大學圖書館對於
訴願處理皆持審慎態度，故多有專責
館員視業務與問題層級負責回覆與處
理，研究團隊先以電話及電子郵件一
一詢問各館負責此項業務之館員人數
及聯絡姓名。本研究共發放 188 份問
卷，回收有效問卷 151 份，回收率為
80.3%。表一為參與問卷調查之大學圖
書館類型及所佔百分比。 
表一、圖書館類型 
大學類型 百分比 
綜合大學  55.63%  
師範大學與教育大學 10.60 % 
科技大學 26.49 % 
其它 (含醫學大學及
藝術大學) 
7.28 % 
總和 100.00 % 
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 第三階段運用問卷抽樣調查大學
生對於向圖書館訴願的態度與經驗。
由於全國大學甚多，又因本計畫執行
期間有限，故必須以抽樣方式進行問
卷調查。本階段之抽樣乃立基於第二
階段之研究結果，將圖書館員主觀知
覺中被訴願的狀況及訴願案件分為三
個等級:較多、一般與較少級，然而訴
願案件的多少並非完全代表該館的服
務完善狀態，通常與學校大小、學生
人數、學生利用圖書館的頻率等因素
相關。館員的回收問卷中，有七所圖
書館表示每月會收到 21件或以上的訴
願案，換言之，在每個月平均而言約
22個工作天當中，每天會收到一件或
以上的訴願案，這七所學校在本研究
中歸屬於訴願案件較多級。另有七所
圖書館館員主觀知覺中收到的訴願案
件為 6至 15件之間，故於本研究中歸
屬於一般級。最後有八所大學圖書館
每月收到的訴願案在 1至 5件之間，
館員也感覺與同類型他校圖書館相比，
被抱怨的個案數為極低，此八所學校
於本研究中歸屬於訴願案件較少級。 
 由上述結果中所挑選之較多、一
般與較少級共 22所大學圖書館中，因
發放問卷後發現有兩所大學學制與一
般大學迥異，故剔除此二校之資料後，
共獲得 20所大學的有效學生問卷 600
份。問卷發放分為兩種管道，其一為
網路問卷，徵集目標為有訴願經驗之
大學生，他們以網路問卷方式填答。
另分別至各該校圖書館附近以每三至
五人抽樣一名填答對象的方式當面邀
請同學填寫問卷，並在上、下午不同
時段各抽樣若干比例的方式進行。 
 
肆、研究結果 
由於本案共進行個別訪談與兩次對不
同研究對象的問卷調查(每份問卷約
達七頁長)，研究結果豐碩，僅此列出
基礎與重要的初步成果，待日後發表
時再詳述內容。研究結果包括研究對
象對於向圖書館訴願的態度與經驗，
以及研究對象間的差異比較。大多數
的測量結果為研究對象的主觀知覺。 
 
一、 大學圖書館員處理使用者訴願
的態度與經驗 
樣本中女性與男性館員比例約為 8：2 
(76%與 24% )，身分為組長者居半
(50.3%)，顯示圖書館重視訴願處理的
業務，多指派組長層級負責。 
 
大學圖書館使用者訴願的現況 (圖書
館員主觀知覺) 
大多數圖書館每月收到 1至 5件訴願
案（59.2%），然而這個數據所表達的
僅是一個概況，各館服務人數多寡可
能影響至鉅，大型圖書館每月平均處
理的訴願案件可達百件。 
在館舍空間、一般設備、電腦設
備、網路、館藏實體、電子資源、政
策規章、館員服務態度、工讀生服務
態度、其他讀者的行為、公共設施等
項目中，館員認為學生較常對館藏實
體(如：圖書、期刊、視聽資料的數量、
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新舊等)提出訴願，平均值達 3.431。
眾數達3(偶爾)的選項尚有政策規章、
一般設備、電子資源、其他讀者的行
為、網路、及電腦設備。 
在 14個選項中，九成圖書館員勾
選了口頭反應與 email為最常接獲訴
願的管道，亦有八成的館員勾選電話。
透過學生會議、圖書館網站留言板、
校長信箱、BBS、由其他單位/教師轉
達、意見箱等管道反映的也不少。至
於圖書館自動化系統內建之相關功能、
全國圖書館合作參考服務(CDRS)、即
時數位參考服務、圖書館 blog等管道，
僅有極少數的圖書館提供，故平均值
偏低。 
館員主觀知覺中，一般而言大學
日間部學生為各類型圖書館服務對象
中訴願頻率最高的族群（平均值為
3.34），大學生也因此如預期地成為
本研究第二次問卷調查的主要對象。
25.3%的館員認為會有一些特定人士
的訴願頻率明顯較高，依館員的說明
包含有下列各類型使用者: 使用圖書
館資源頻率比較高者、非常關心學校
發展的學生、對於圖書館服務有"偏見
"者、針對特定主題需求持續反映的學
生、法學院的學生、校外人士中的高
中生及其家長、在校外待過實習回來
之醫學系學生等。 
大學圖書館受理讀者訴願的模式
以授權各業務負責人處理為主，佔七                                                        
1
 編碼為: 5 非常頻繁，4 頻繁，3偶爾，2
很少，以及 1 從來沒有 
成多(72.8%)，集中處理(統一由某位
成員或單位受理案件) 的方式則佔了
兩成(21.1%)，勾選「其他」選項的館
中，有多館的處理方式為授權業務負
責人回覆問題後，再經由某單位或專
員負責彙整送出。有一館以非常嚴謹
的態度處理訴願回覆，業務負責人擬
好回覆後，需經館長審閱回覆內容通
過後，才正式回覆給訴願者。九成以
上館員自認於三日內完成訴願的回覆，
卻只有55.4%的館員會進行後續追蹤。
然而較值得警覺的是，調查結果中顯
示 85.0%的圖書館並未訂定公開的讀
者訴願處理政策，77.4%也未訂定標準
作業處理流程(SOP)。 
館員認為完善處理讀者訴願所遇
到的最大困難點為人力資源不足
(68.3%)，亦時有遭遇不理性的讀者。
16.9%的館員表達缺乏相關處理經驗，
處理訴願需要經驗與技巧的訓練與傳
承，然而僅有 28.0%的館員曾參加過與
處理讀者訴願業務相關的訓練課程或
講座，曾參與者中有 78.6%的人認為此
類課程對處理訴願的業務是有幫助的，
然而亦有 21.4%並不認同。 
八成的圖書館(84.8%)會留存使
用者訴願紀錄，然而也僅限於保存與
公開說明，或許因為人力不足或技巧
觀念的欠缺，其中七成（70.3%）的圖
書館並不會針對這些寶貴紀錄做進一
步的統計或內容分析工作。近八成
(79.6%)的受訪館員均表示其圖書館
會將讀者訴願的問題與回覆內容製成
常見問題集，並放置於網頁上，經研
究團隊實際上網觀看各圖書館網站發
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現，大多數圖書館建置的常見問題集
中確實包含曾經訴願的內容與回覆，
如此一來不但使用者第一時間有疑問
時可直接、快速從圖書館網站中找尋
解答，也能替館員節省部份時間以免
不斷處理重覆性問題，確實為圖書館
面對讀者問題時可優先為讀者提供解
答的第一層管道。 
 
館員個人對於訴願的態度 
問卷中有 27個問題旨在了解館員個人
對於圖書館使用者訴願的態度。雖有
80.0%的館員表示不會因讀者的身分
不同而有不同的優先順序，但也有超
過三分之一的 (34.9%) 館員坦言自
覺應會優先處理學校行政高層及教師。
有些館員則會視問題的迫切性、時效
性或是問題的影響層面來決定處理的
優先順序，而非以身分來決定。 
大部分（62.6%）的館員認為其所
任職圖書館與同類型他校圖書館被訴
願的頻率差不多，有近三分之一
（29.9%）的館員認為其所任職圖書館
被訴願的頻率較他校圖書館低，只有
少數的 (7.5%)館員認為自身學校圖
書館被訴願的頻率與同類型其他學校
圖書館相比之下來得高。館員對於自
己圖書館似乎有相當的信心，或者可
說，並不注意也不十分了解他館的情
況。 
縱然有諸多管道可開放供訴願之
用，但以館員觀點看適用性，表二將
各種訴願管道依館員勾選的百分比依
序列出。將近九成的館員認為 email
與直接向圖書館人員口頭反映是首選
（分別為 email，89.3%；口頭反映，
87.9%)，其次，電話與意見箱也分別
有 69.8%與 61.7%的贊成率，包括留言
板、系統內建的讀者意見功能、圖書
館 blog以及討論區、BBS等也都至少
有三成五以上的贊成者，倒是現在大
學生之間普遍使用的即時通訊軟體
(如 msn等)，只有 16.8%的館員對其適
用性表達認同。 
表二 訴願管道的適用性 
訴願管道 百分比 
email 89.3% 
向圖書館人員口頭反映 87.9% 
電話 69.8% 
意見箱 61.7% 
留言板 49.0% 
系統內建之讀者意見功能 49.0% 
圖書館 blog 38.8% 
討論區 38.9% 
BBS 34.9% 
即時數位參考服務(包括
msn) 
16.8% 
全國圖書館合作參考服務 11.4% 
 
 57.7%的館員認同最理想的訴願
回覆責任採複合式層級，也就是依問
題大小而決定回覆負責人，其次，
49.7%的館員認同各組組長為最理想
的回覆人選，選擇由專責館員來負責
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訴願回覆的比例有 36.2%。對照上一節，
館員的觀點與目前訴願回覆處理的現
況比例相近。此外，選擇設立讀者意
見處理任務小組的填答者達 20.1%，但
對照上一節，目前由館長負責處理訴
願的比例高達 17.2%，設立讀者意見處
理任務小組的則只有約百分之一。由
此推測館員認知中未來分工會越來越
精細，除了目前複合式層級以及各組
組長的回覆模式外，專責館員及讀者
意見處理任務小組可能也都會是理想
的發展方向之一。 
 以下報導館員主觀知覺中圖書館
及相關人員對於學生訴願的態度。大
多數館員認為現在的學生主動表達意
見，有 5.3%的館員認為學生會忍氣吞
聲，高達 71.6%的館員則持相反意見 
(不同意 58.3%，極不同意 13.3%)。大
多數的館員(76.8%)認為若學生對圖
書館有不滿或意見時，會直接向圖書
館反應，僅有 1.3%的館員不同意這項
看法，這部份統計分析結果呼應前述
館員多不認為當學生有不滿或意見時
會選擇忍氣吞聲。然而他們普遍認為
學生對圖書館有不滿或意見時，並不
會積極向圖書館以外的單位或親友反
應，僅有 11.9%的館員警覺到學生會如
此做。但若學生真的向館外反應，則
有將近五成(45.7%)的館員會覺得不
愉快，但有趣的是，也有 42.4%的館員
覺得不置可否，覺得學生向館外反應
不滿是個人的選擇。 
過半數的館員(51.7%)覺得其圖
書館處理讀者訴願的過程是相當完善
的，也有 45.0%的館員自省覺得處理過
程仍有改善空間。有高達八成(82.8%)
的館員認為該館同仁在處理學生讀者
訴願的態度是相當積極的，而進一步
探討到在受訪館員認知中，有 83.3%
的館員也認同該館館長對於學生訴願
處理的態度是積極的。統計上而言，
兩者並沒有顯著的差異性。 
雖有 56.4%的館員不認為學生若
經由館外管道提出訴願會比利用館內
管道較容易引起重視(不同意 43.1%，
極不同意 13.3%)，然而亦有 23.8%的
館員認為學生經由館外管道訴願比利
用館內管道容易引起重視。高達 74.1%
的館員坦言學生若透過校長信箱提出
訴願會讓他們覺得有迫切處理的壓力，
透過媒體所造成的壓力居次(佔
40.3%)，透過學生會議會讓 28.1%的館
員感到需迫切處理該訴願的壓力。另
外有館員表示學生若透過教育部或是
評鑑委員提出訴願也會造成較大的壓
力。 
31.8%的館員覺得學生訴願的內
容大多是瑣碎的小事，但也有 21.2%
的館員不認同這樣的說法，持中立立
場的館員則將近五成(47.0%)。高達
54.3%的館員不認為學生的訴願內容
多是圖書館沒辦法改善的項目，僅有
不到 5%的館員覺得學生常利用訴願對
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館員挾怨誣告，由此可見大多數館員
均認真看待學生提出的不滿或意見。 
大多數的館員持正面態度看待使
用者訴願，認為它對於提升圖書館服
務品質是有幫助的(78.8%)，只有極少
數的館員(1.3%)不認同這樣的說法。
近半數的（47.7%）館員認同應積極鼓
勵學生向圖書館訴願的理念，持中立
立場的館員則占 34.4%。館員樂觀且勇
於接受訴願，不論對圖書館或使用者
來講都是很值得讚揚的。縱然態度正
面，然而實際工作上，收到學生訴願
時，館員也還是難免會覺得心煩
（43.7%），畢竟面對抱怨會感到煩燥
是人之常情。 
學生訴願確實可能是圖書館服務
進步的推手，有 67.6%的館員表示學生
訴願的部份通常會很快就被館方催促
改善，但也有6.0%的館員並無此感受。
在訴願成效方面，師長訴願則顯得更
高些，雖然對照前述有八成左右館員
雖表示對於提出訴願的使用者會一視
同仁，但經 paired-sample t檢定證
實，主觀知覺中，經由師長提出的訴
願會顯著地較學生快速地被館方催促
改善 (t= 4.59, p<.01)，這樣的主觀
知覺也反映在館員對於館長的觀察中，
館員認為館長對於師長訴願項目的改
善成效的關注顯著地高於學生的訴願
項目(t= 2.74, p<.01)。八成以上的
（81.5%）館員覺得館長對於師長訴願
的改善成效情形很關注，而 77.5%的館
員覺得館長對於學生訴願的改善成效
也很關注。此外，館員主觀覺知中以
專任教師及校內行政高層屬於處理困
難度較高的族群。 
有 77.5%的館員贊同圖書館提供
數位平台給學生訴願，並藉以公佈並
公開回應訴願內容，僅有不到 7%的館
員持反對意見。有高達 57.7%的館員不
認同公開訴願者的姓名，相對地，確
有 26.2%的館員覺得訴願者的姓名是
可以公開的，認為訴願者應該為自己
的言論和意見負責。 
 
二、 大學生向圖書館訴願的態度與
經驗 
 
訪談內容報導 
 第一階段的研究透過簡短訪談瞭
解學生對圖書館的抱怨以及處理情形。
經編碼、分析、歸納其訴願內容，雖
然有許多的個案，但可大致分為四大
面向:人員服務方式及態度、政策、館
藏以及管理。訪談內容的分析結果成
為問卷編製的基礎。 
 
問卷調查對象背景資料 
大學生態度調查共回收 600份，
研究樣本中女生的比例較男生稍高一
些（女生佔 58.5%，男生佔 41.5%）。
身分中以大學日間部所佔的比例最高
(82.7%)，其次是碩士一般生(14.0%)。
僅有一半的的學生（50.3%）知道繳交
的學費中，部份提撥給圖書館營運經
費，另有將近一半的學生(49.7%)表示
不知道。 
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大學生對於向圖書館訴願的一般態度 
 大學生對圖書館不滿意的時候，
近半數(49.8%)可能採取的行動包括
「跟師長、同學、朋友吐苦水」，其
次是「透過圖書館意見單、電子信箱、
留言板等向圖書館反映」(44.6%)，而
願意「直接向圖書館反映」的學生佔
35.7%，嚴重時可導致學生「不再使用
圖書館的此項服務」(30.0%)，雖然所
占比例不及三分之一，但不可小覷，
因勾選此項的同學亦傾向透過「校方
或校外管道反映」(5.2%) (F=7.25, 
p<.01)，所以圖書館對於不滿的使用
者應盡力溝通、挽回使用者的心，避
免導致不滿者非必要性地提升訴願對
象的層級。有五分之一的(20.0%)同學
會消極地選擇「算了，什麼也不做」，
他們認為即使向圖書館反映也未必有
用，甚至標籤化圖書館為一個官僚機
構，如此的想法必定會製造他們日後
對圖書館支持度負面影響，故圖書館
應盡量鼓勵隱性的抱怨者明顯化，增
多管道或加強便利性，以爭取與使用
者對話的機會。另外會「勸同學、朋
友別再使圖書館的此項服務」者佔
19.6%。也有學生表示，圖書館的服務
已經很好了，相信絕不會有不滿意的
情況出現。 
 大學生對圖書館不滿時，通常還
會說給平均二至三人聽(53.6%)，亦有
同學分別填以10至30之數，其中加油
添醋或不能免，即使是從他人處聽到
任何不滿，亦會有近半數的同學會再
轉述給其他人(45.5%)，此時難免令我
們擔憂會有誇大的個案滾雪球般流傳。
有趣的是，前述選擇「算了，什麼也
不做」的同學，雖然自認不會有任何
行動，但在此一題項中卻顯示出會將
自己的遭遇講給他人聽（平均值為
2.71，眾數為2人），嚴格說起來，並
不是真正的無為，而且四處傳講並非
完全不對圖書館造成任何傷害。少數
的（8.7%）同學表示對圖書館縱有不
滿卻完全不會對他人提起。 
問卷中列出幾種狀況來探索刺激
學生訴願的因素，結果發現學生的主
觀知覺認定，他們對圖書館的服務有
一定的包容度，會直到忍無可忍才會
提出訴願，所以圖書館一定要正視學
生訴願的嚴正性。大學生在一發現問
題時便會立刻反映的只有少數人
（8.0%），然而「同一狀況重複發生」
是他們認為最傾向提出訴願的情況
(36.6%)，其次是「該項服務對我來說
很重要」的時候(21.6%)，以及當「緊
急需要卻得不到援助的時候」(18.3%)。
此外，「不同狀況下重複遇到幾次不
滿的情況發生」時也會提出訴願
(15.6%)。在問卷提出的14種可能可以
利用的訴願管道中，達百分之十以上
同學勾選的優先管道為:向圖書館人
員口頭反映(19.4%)、填寫意見單
(19.1%)、利用Email(15.1%)、圖書館
網站留言板(13.1%)以及利用BBS反應
(12.5%)。 
 館方是否要求具名顯著地影響學
生提出訴願的意願(t=26.30, p<.01)，
12  
達 43.4%的同學會因為圖書館要求訴
願者署名而作罷，此時不滿者可能轉
向其他管道表達。表示會因圖書館要
求訴願者署名而影響訴願意願者也同
時反映出日後圖書館若公告訴願內容
時是否亦應公布訴願者姓名 
(F=110.56, p<.01)。 
 大部分的學生認為圖書館應於三
天內回覆訴願(81.4%)，其中 36.0%的
學生甚至認為應於一至二天內回覆，
有些學生可以容忍五至七天才回覆
(18.5%)。不過也有同學表示，有改善
就好，天數倒不是問題，有些則需要
視問題解決難易度或嚴重性而定。大
學生青睞的回覆者主要為負責該項工
作的館員 (38.5%)，其次認為「都可
以，不要是工讀生就好」（36.6%），
而有 10.5%的學生則認為應該由「該組
組長」回覆會更好，另外有 8.5%的學
生則是認為由「讀者意見處理任務小
組」來回覆會比較好。有學生甚至表
示：只要有人回覆就好、都可以，有
些則是認為只要是能將事情解決者即
可，或是能完整回覆問題並有幫助就
好。以上資訊顯示圖書館對於在第一
線服務的人員應予以訴願處理的訓練，
這些人員包括館員、工讀生、志工等，
以幫助他們在第一時間釐清問題，並
能引導訴願者至有能力、有權威處理
該事件的館方人員。 
 大學生對於圖書館處理訴願態度
的預期令人警醒，有 57.4%的學生認為
圖書館雖然會積極回應且態度良好，
但不會有實質改善；而有 22.3%的學生
認為圖書館會敷衍回應；只有 17.4%
的學生覺得圖書館會積極改善。這樣
的調查結果反映了圖書館仍需致力改
善與扭轉學生的刻板印象。一旦訴願
卻發現圖書館的回應不積極時，學生
可能就會選擇放棄上訴的機會，覺得
「算了，我已經盡力了」(34.6%)，不
過也有 30.2%的學生願意「轉換另一種
校內的管道再訴願」，例如：學生會，
或者持續地「利用同一個管道再訴願」
(15.3%)，當然也有學生會「氣」而不
捨地直接再向校方(長)反映其服務缺
失(14.2%)，約百分之五的學生會進一
步「利用校外的管道訴願」甚至「告
知媒體」。然而，若學生對於圖書館
的回應不滿意，有 36.2%的學生會選擇
「算了，我已經盡力了」，會有 26.2%
的學生會「轉換另一種校內的管道再
訴願」、或是「利用同一個管道再訴
願」(16.4%)，另外有 14.2%的學生進
一步會「向校方(長)反映其服務缺失」、
或是「利用校外的管道訴願」(5.5%)、
亦或「告知媒體」(1.5%)，也有部分
學生表示會向同學抱怨或是上網抱怨。
圖書館回應方式被認定為不積極或是
不滿意亦可能影響學生下一步的反應，
訴願者對不同結果的可能反應方式比
較分析列於表三，經 paired-sample t
檢定分析顯示，同學於認定圖書館回
應不積極較認定回應不滿意的情形下
顯著地傾向轉換另一種校內的管道再
訴願 (t=4.12, p<.01)，可見積極的
處理態度是很重要的。 
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表三 訴願者對於回應結果的可能反
應比較表 
後續反應 不積極 
(%) 
不滿意 
 (%) 
利用同一個管道再訴願 15.3 16.4 
轉換另一種校內的管道
再訴願 
30.2 26.2 
向校方(長)反映其服務
缺失 
14.2 14.2 
利用校外的管道訴願 4.4 5.5 
告知媒體 1.3 1.5 
算了，我已經盡力了 34.6 36.2 
 
學生認為最有可能會獲得積極回
應的前五項管道為：向圖書館人員口
頭反映(14.8%)、校長信箱(12.2%)、
於學生會議中反映(11.1%)、校外媒體
例如報紙 (10.5%)以及其他(8.3%)，
例如：直接找相關組長、或是「把事
情鬧大」。此結果與前述學生較傾向
選擇的管道，除「向圖書館人員口頭
反映」一項外，均不相符，由此推論，
學生明知較為有效的管道卻不運用，
寧可忍受預期中訴願可能不得積極獲
滿意回覆的情況，仍循正常管道向館
方提出訴求，實在可算是相當明理且
包容的態度。 
 在學生認知裡，同學間對校內圖
書館提出訴願的情況並不普遍。調查
顯示，將近一半的的學生(51.2%)認為
同學間對於校內圖書館的訴願情況屬
於普通，有 39.3%的學生則認為同學間
對於校內圖書館訴願情形偏低，只有
9.5%的學生認為偏高。大多數同學對
於向圖書館提出訴願的主觀認知與想
法抱持著相當正面的認知與態度，他
們認為「有不滿就應該說」、「可以
幫助圖書館的服務更加完善」以及「可
嘉惠其他讀者的一種美德」（平均值
依序為 3.85、4.06及 3.98）。而「吹
毛求疵的學生才做的事」、「一件麻
煩館員的事」、「令我覺得不好意思」
以及「只會引起更多不愉快的事」四
項負面態度的平均值大多在 2.44至
2.8之間。可見同學認為在必要情況下
提出訴願可以幫助圖書館服務更加完
善，是一種美德。有學生指出，向圖
書館提出訴願是學生的正當權利與權
力，他們強調學生有權利改善學習環
境；也有學生表示透過訴願可增加學
生與館員的溝通與交流，可以進一步
的改善圖書館舊有的思維。 
 學生認為他們所提的訴願內容大
多是可以輕易改善的，僅有 13.0%的學
生不贊成這個說法(χ2 = 513.77, 
p<.01)，且大部份同學堅信並不會有
挾怨誣告的意圖(χ2 = 477.63, p<.01)，
即使如此，學生仍然認為訴願者的姓
名不應被公開(χ2 = 306.85, p<.01)，
有 84 .7%的學生認為圖書館應該提供
數位平台給學生訴願之用，透過平台
公佈並公開回應訴願內容，此處可看
出在網際網路發達下，大多數同學都
希望圖書館服務能夠更切合同學們的
日常生活習慣，並透過線上的意見表
達管道來反映他們對圖書館的建議與
不滿，不認同的同學僅佔 2.0%（χ2 
=628.27, p<.01)。學生亦表達願意透
過部落格提出對圖書館的建議或抱怨
(χ2=333.57, p<.01)。 
  
學生使用者向圖書館訴願的經驗 
根據訪談學生的結果做內容分析，
可將他們可能對圖書館不滿的項目歸
納為下列 12小類(含其他): 館舍空間、
一般設備、電腦設備、網路 、館藏內
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容、電子資源、政策規章、館員服務
態度、工讀生服務態度、其他讀者的
行為、公共設施以及其他，其中電腦
設備、館藏內容及政策規章的平均分
數較低 (分別為3.47、3.48及3.39)。
受訪學生中曾經向圖書館提過訴願者
大多只有一次經驗，而提出訴願的原
因前三名分別為館藏內容(16.7%)、政
策規章(15.3%)和一般設備(13.3%)，
與前述對於圖書館服務不滿意的前三
名中有兩項是一樣的，其它較特別的
說明包括找不到書或是還書問題、館
內蚊子太多、太熱卻不開冷氣、預約
書被誤借走等。96.9%的學生在 3天內
得到回覆(含 51.0%的同學當場得到館
員的回覆)，不過也有 3.3%的學生表示
「根本沒回覆」，為數雖少，但值得
注意，到底是圖書館疏忽、刻意，還
是回覆並未傳達到訴願者。 
曾經有訴願經驗的同學中，有
37.3%的人表示訴求從未獲得改善，有
48.2%的學生表示館方在一至三天內
即改善，有 7.3%的學生表示館方是在
七天內改善他們的問題，有些同學甚
至等了一至兩個月才見改善（7.3%）。
不過也有學生表示，當下是改善了，
但之後卻還是一樣。可見回覆讀者訴
願的效率固然要高，但實際改善訴願
問題也是很重要的，訴願者既然發聲，
多會對該議題持續關切。有 31.6%的圖
書館會再和學生確認訴願處理結果，
為數雖然不多，但是很值得稱讚他們
的周全。 
曾經訴願過的同學中，最常用來
提出訴願的管道是口頭反映(73.7%)，
其次有較多同學選擇的管道尚包括：
意見單(24.1%)、email(19.8%)、網站
留言板(18.1%)、BBS(16.4%)以及電話
(11.2%)，但也有少數個案是透過圖書
館部落格與即時數位參考服務來訴願，
在開辦此類管道不多的情況下，即已
發現少數個案，日後宜深入探討需求
性。學生對於圖書館處理讀者訴願的
過程是否完善持相當的看法，32.2% 
的同學覺得不完善(含極不完
善) ;28.8%則覺得完善。學生對於圖
書館回覆的滿意度亦呈現類似的情
況。 
 問卷中要求同學將圖書館與一般
的商業服務(如：書店、百貨公司等)
的訴願經驗作比較(給以1至10分來評
比)，發現圖書館所得平均分數為5.85
分，而一般的商業服務則得到平均
7.04分，學生對一般的商業服務處理
訴願的滿意度顯著地較高 (t=5.55, 
p<.01)。學生猜測館方無法改善他們
的訴願項目所可能遭遇的內部困難包
括(依序)：館內人員的配合度不足
(17.1%)、經費不足(16.5%)、負責的
人員缺乏相關處理經驗(16.1%)、館內
人力資源不足(13.5%)、圖書館不重視
他們的訴願(13.2%)、圖書館根本沒誠
意解決(8.4%)，至於館外相關單位/人
員配合度不足、或是上級長官支持度
不夠，也分別佔9.4%及5.8%。學生也
表示館員的專業度不足、態度太差、
或是學校的規定等都是影響訴願是否
可以完善解決的因素。 
沒有訴願經驗同學並不等同沒有
不滿，究其未曾向圖書館訴願之原因，
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除了多數同學是因為沒有遇過任何需
要訴願的情況外，有問題而不採取訴
願之前三名因素依序為太麻煩
(27.5%)、不知道找誰反映才恰當
(17.8%)以及總會有別人去反映
(15.5%)，最後一項精神倒是值得探討
是否為東方特有之社會習性。此外，
有 14.4%的學生表示是因為「刻板印象、
自己經驗或同學經驗」，因而覺得向
圖書館提出訴願亦屬枉然，當然也有
小部分同學(8.4%)勾選「圖書館服務
是免費的，不能要求太多」，認命的
思維是無法成為推促圖書館服務前進
的動力。 
 
三、 大學圖書館員與大學生對圖書
館使用者訴願的主觀知覺比較 
館員與學生對訴願的各方面的主
觀知覺或有差異，此部分藉由統計交
叉分析比較兩者間的具體差異，以供
參考。館員在某些設備或服務項目上
主觀知覺顯著地較學生所知覺的不滿
來得高，尤其在電腦設備、網路、館
藏內容、電子資源以及政策規章方面 
(檢定值分別為 t=4.91, t=7.15, 
t=10.13, t=7.21, t=7.59, p<.01)，
而且館員普遍而言似乎低估了學生對
於公共設施方面的不滿 (t=-5.06, 
p<.01)。 
館員所陳訴對於訴願處理的情形
較學生感受顯著的較佳，在回覆天數
上平均值較學生所知覺的為少 
(t=-5.48, p<.01)，自認有後續追蹤
處理方面亦較學生所感受的情況來的
良好 (t=-3.96, p<.01) ，館員對於
圖書館處理訴願的過程完善度的評價
亦顯著地較高(t=-5.06, p<.01)。館
員對於學生訴願時應公開姓名的認同
顯著地較學生為高 (t=2.88, 
p<.01)。 
有趣的是，館員體認到學生會基
於挾怨報復而訴願的情況比學生自覺
的明顯為少(t=--6.45, p<.01)，他們
也顯著地低估了同學對於利用數位平
台進行訴願的認同 (t=--3.19, 
p<.01)。 
 
伍、討論與結論 
整體而言，大學圖書館員與學生
皆以正面的態度看待圖書館使用者訴
願，同學對圖書館訴願持相當理性且
包容的態度，然而在處裡的細節方面，
二者有多處的態度是迥異的，可見圖
書館員仍需多方了解使用者，或者進
行設計良好的滿意度調查。 
國內負責處理訴願的館員參加過
與處理讀者訴願業務相關的訓練課程
或講座的比例偏低，建請學會與學術
單位思考延聘訴願處理專家將知識與
技巧精準融入圖書館服務環境中，藉
研習訓練或研討會多加提供此一方面
的主題，也讓館員有機會交流經驗，
讓大家更瞭解如何與讀者正面溝通並
改善服務。此外，多數圖書館會保存
訴願紀錄卻未能善加利用做進一步分
析，殊為可惜，相關課程中亦可加入
適用的分析方法的引導。 
 圖書館若能正面看待並妥善處理
學生訴願，不但可改善服務的缺失與
盲點，甚至可凝聚日後的校友助力，
反之，學生易轉而四處張揚圖書館服
務的缺失，館員則實無詫異或憤怒的
立基點。網路發達，處理大學生訴願
可多加考慮他們慣用的即時通訊管道，
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例如 MSN和 SKYPE，或許可以更貼近學
生的需求與期望。 
  
陸、計畫成果自評 
本研究藉由二次問卷調查與一批
訪談瞭解國內大學圖書館館員以及大
學生對於訴願的態度與主觀知覺，並
分析、比較雙方的差異，研究結果中
發現許多現象待改進，亦發現許多彼
此態度的差異，可能會造成無謂的困
擾。多處研究發現可供大學圖書館員
與館長參考，瞭解學生的態度，進而
採取適當的回應方式，並積極地改善
被訴願的項目。本研究之詳細研究結
果將發表於學術期刊中。 
 兩位助理同學非常辛苦地與計畫
主持人一同經歷兩次不同對象的問卷
調查，花費很多時間一起討論、學習，
對於整體研究流程漸臻於熟稔。此外，
有多名同學參與問卷發放工作，因而
體驗發放問卷的流程與瞭解抽樣的方
式與重要性。 
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